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その受け入れ数は 2015 年 1 月から 12 月までの累計で 1,973 万人を超え (日本政府観光局, 
















合う以外によるコミュニケーションのことである (大坊, 2006) 。Mehrabian (1982 西田他
訳 1986)によると，人は対人コミュニケーションにおいて 93%も非言語コミュニケーショ
ンに頼っている。この非言語コミュニケーションは，その送り手が意図するか否かに関係
                                                   
1 国土交通省観光庁と地方公共団体，民間が共同で取り組んでいるキャンペーンとして，訪












あるとされる (末田・福田, 2003 )。加えて，表情に表れた感情を読み取る際，顔のどの部







(Mehrabian, 1982 西田他訳 1986) 。この非言語コミュニケーションは，言葉等にくらべ
制御しにくいため ( Fox & Spector, 2000; Rosenfeld, 1966) ，人の印象をより強く形作る






れる (Richmond & McCroskey, 2004 山下他訳 2010)。表情は，生得的か学習的かという
議論があるが，Ekman & Friesen (深田, 1998)によると，驚き，恐怖，嫌悪，怒り，喜び，
悲しみという 6 つの基本的情動に対応する表情は生得的であり 2，国や文化に関係なく存在
する。 






                                                   








Darwin(1872 浜中訳 1991)は，Duchenne によって分類されたこの 2 つの笑顔について
さらに詳しく分析し，前者を「強い微笑又は音笑」とし，後者を「穏やかな微笑」とし，
この 2 つの笑顔を 2 種類の笑顔と分類するのではなく，「穏やかな微笑み」は「強い微笑ま
たは音笑」への途中経過であり，笑顔の程度の違いであるととらえた。また，前者の「強
い微笑または音笑」の際には，眉が下がり上唇が引き上げられることまで確認した。 
さらに，Ekman (1982) は，笑顔を「自然な笑顔 (felt-smile)」と「演技的な笑顔
(unfelt-smile)」とに分類し，「自然な笑顔」のことを顔面筋の解剖学的研究の先駆者である
Duchenne にちなんで Duchenne-smile，「演技的な笑顔」のことを非 Duchenne-smile と
名づけた。Ekman & Friesen (1975 工藤訳 2003)は，顔面上にあらわれるすべての動きを
コード化する，FACS（Facial Action Coding System）を作成し，これら 2 つの笑顔もコ







図 1 非 Duchenne-smile(左)と Duchenne-smile(右) 








 西尾(1998)は，Duchenne-smile(小山らは「快の笑い」と呼ぶ)では，口が目よりも 0.6 秒早
く動くとしている。また，LaFrance (2011 中村訳 2013)によれば，意図的な笑顔は突然表
れ，表れた時と同じくらい素早く消えていくとしており，その継続時間は非常に短い(3 分
の 2 秒以下)か，非常に長い(4 秒以上)かのいずれの傾向もあるとしている。 
では，Duchenne-smile と非 Duchenne-smile の印象は，受け手にとってどのように違う
ものなのだろう。Depaulo(1992)や Ekman, Friesen, & O’Sullivan(1988)によって，人間は
この 2 つの笑顔を区別して認識していることが確認されている。また，Frank, Ekman, & 
Friesen (1993)は，女性の Duchenne-smile および非 Duchenne-smile のビデオを被験者に
見せ，その性格について形容詞対を使用した SD 法にて判定させた。結果，同じ人物であっ
ても Duchenne-smile を見せた人の方がより肯定的な性格と判定された。このように受け手
の人間は，2 つの笑顔の違いを認識し，非 Duchenne-smile より Duchenne-smile の方をよ
り肯定的にとらえていることがわかる。 

















男性王室の笑顔がその一例として挙げられている (LaFrance, 2011 中村訳 2013)。一方，
日本では口元より目元に注意を向け，歯が見えるほど口が開いているかどうかではなく，
目元で笑顔を判定している傾向にある (Yuki et al., 2006)。中国人も日本人と同様に感情の
あらわれを目元により判断しており，民話などの登場人物の表情変化を目元により多く表
                                                   












るのは，Ekman & Friesen (深田, 1998)によれば，6 つの基本的情動のうち，喜びの時であ

























                                                   






 3. おもてなしの定義 
おもてなしとは「酒食をふるまうなどして客を接待する」「馳走する」を意味する「持て













































「おもてなし」が行われる場面として様々な場面が想定され，第 3 次産業 8の中でも宿泊
業・飲食サービス業などがその場面の一つとして挙げられる。中でも宿泊業に含まれるホ
テル産業は，この第 3 次産業において経済上重要な地位を占めており，質の高い「おもて
なし」により顧客獲得をし，市場シェアを保つことを重要課題としている (Grandey, Fisk, 
Mattila, Jansen, & Sideman, 2005) 。加えて，ホテル産業において，もてなす側である従
業員がもてなされる側である客と接する際，第 1 印象で一旦良い印象を損ねてしまうと，
客の滞在中にそれを補うだけの十分な時間を持つことは困難である可能性がある。よって，




ス・エンカウンターと名付けられ (乾, 1999; Normann, 1984) ，顧客が満足できるサービ















                                                   
8日本では，総務省統計局日本標準産業分類(2007 年改訂)にて分類された業種のうち，宿泊
業･飲食サービス業などを含む 13 大分類に属する業種のことを，第 3 次産業としている。 
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 5. サービス・エンカウンターでの笑顔の効用 
非言語コミュニケーション研究と，おもてなしにおける顧客サービス研究の両方の観点
から，笑顔がサービス・エンカウンターに与える影響について様々な研究がなされている。 
Rafaeli & Sutton (1987) は，サービス・エンカウンターにおいて，従業員が顧客を満足
させようと本当に考えているか否かは別にして，その笑顔の提示は社会的に重要なだけで
なく，企業にとっては長期的な利益を生む意味でも必要であるとしている。Rafaeli & 
Sutton (1990) は，イスラエルのスーパーマーケット 5 店舗にて，22 名の女性キャッシャ
ーとの 194 ケースの観察を行った。店舗の忙しさや顧客の度重なる要求の中，従業員がど
のように笑顔を含むポジティブ感情の表出を行うのかを調査し，従業員のポジティブな感
情表出は，忙しさの増加に伴い減少することを確認した。Tsai (2001) は，台湾の店舗 156







少させることが指摘されている (Ashforth & Humphrey, 1993) 。 
では，Duchenne-smile はいつもよい印象を顧客に与えるのだろうか。Grandey et al. 
(2005) は，北米においてサービス・エンカウンターの実際の場面を想定し，笑顔の真偽性
と仕事の質が，顧客の印象形成に与える影響を実験した。ホテルでのチェックインの場面



























日人数の上では第 14 位の市場ではあるものの 9，対前年比では 16.0%増である。加えて，
インドネシアでは他のアジア諸国と同様，都市中間所得層が年々拡大しており，外国旅行
が可能な経済的に余裕のある層が増加傾向にある。よって，訪日旅行が可能な層はまだほ





日客の拡大が望まれている (国土交通省観光庁, 2010) 。したがって，本研究で取り上げる
3 つ目の他のアジア国籍の訪日外国人旅行者として，この近年増加傾向にあり，かつ今後の
市場拡大が見込まれているインドネシア人を取り上げる。 
インドネシアは総人口のうち，ジャワ人が約半数が占め (国土交通省観光庁, 2010) ，民




省観光庁, 2010) 。 
ノン・プリブミは経済活動においては中心的な存在であり，経済的に恵まれている富裕







                                                   
9 国土交通省観光庁の調査によると，2014 年全訪日数 1341 万人のうち，15.87 万人( 全体




ンドネシア語を学び，2 言語を同様な流暢さをもって話すとされる (原真由子, 2009) 。ま
た訪日旅行者のターゲット層は４年制大学または大学院卒業者が 80%以上を占めているた
め，その他の言語として英語を理解する人が多く存在する (国土交通省観光庁, 2010) 。実
際，国土交通省観光庁の英語版のウェブサイトへのアクセスは，インドネシアから多く存
在することが確認されており，主としてジャカルタ・スラバヤなど主要都市圏からのもの
である (国土交通省観光庁, 2010) 。 







でも食事が障壁になりにくい訪日外国人である (国土交通省観光庁, 2010)。 
尚，国土交通省観光庁 (2015) によると，主要ターゲット層の出発都市は，まずジャカル
タ首都圏，次にスラバヤ・メダンなど大都市である。これらの都市に在住している富裕層・






















 研究設問 1）ホテル従業員の笑顔は，非 Duchenne-smile より Duchenne-smile の
方が，その印象がよりポジティブに判定される。 
研究設問 2）3つの国籍により，ホテル従業員が示す笑顔の種類に印象の差がある。 





















Duchenne-smile および非 Duchenne-smile の 2 種類，また，口の開閉による印象形成の違
いを確認するため，それぞれについて前上歯が見えるよう口が開いているものと，口を閉
じているものの 2 種類，合計 4 種類を用意した。 
研究対象者への負担を考慮し，1 人分の写真提示は 2 枚のみとし，その組み合わせは， 
 ①非 Duchenne-smile の口閉じおよび口開け写真 
 ②Duchenne-smile の口閉じおよび口開け写真， 
また，写真のカウンターバランスを考慮し， 
 ③非 Duchenne-smile の口開けおよび口閉じ写真(①の写真順序入れ替え版) 
 ④Duchenne-smile の口開けおよび口閉じ写真(②の写真順序入れ替え版) 
の 4 パターンとした。これらの組み合わせにより，口の開閉による印象の差を明確に調査




 尚，使用した写真は，以下の図 2 の通りである。尚，左から非 Duchenne-smile の口閉
じ･口開け, Duchenne-smile の口閉じ･口開けである。 
 
図 2 質問紙に使用した刺激物 
 
また，刺激物である笑顔写真の，真偽性認識と親しみやすさの尺度項目の案出と選定を
行った。操作確認として，刺激物である笑顔写真が Ekman et al. (1971) が分類した 6 つの
基本的な表情(驚き・恐怖・嫌悪・喜び・怒り・悲しみ)のうち，いずれに認識されるか，お
よび場面設定がどのように認識されるか(ホテル・空港・学校・家・病院・オフィス)，確
認のための 2 項目を設定した。笑顔の真偽性認識の測定のため，Grandey et al. (2005)を参
考に 4 項目を案出し，加えて刺激物である写真人物への親しみやすさの測定のため，林 
(1976) の形容詞対と，Tsai (2002) を参考に 4 項目を案出した。加えて，刺激物の笑顔に
よる接客についての満足度の測定のため，Grandey et al. (2005) を参考に 3 項目案出し，
前述の操作確認の 2 項目と合わせ，計 13 項目を刺激物 1 枚に対する項目とし，1 部の質問
紙には 2 枚刺激物を使用したため，合計 26 項目の構成となった。 
さらに，研究対象者の非言語的感受性を測定するため，Riggio (1986) の Emotional 
Nonverbal Sensitivity (以下，非言語感受性) 尺度 15 項目を使用した。これらの項目を「全
くそう思わない」から「強くそう思う」の 7 件法のリッカート尺度で評定させる質問紙を







を行った。予備調査は日本人に関しては，2015 年 4 月 8 日，大阪国際空港にて空港使用旅




 平均年齢 52.87 歳，SD＝15.48)から回答を得た。また，英語話者の外国人に関しては，2015
年 5 月 9 日，関西国際空港にて空港使用旅客(男 2 名，女 2 名，平均年齢 37.25 歳)を実施し























日本人は，関西国際空港の出発ロビーにて待機している観光客を対象として 2015 年 5 月に
調査を実施し，112 名から質問紙を回収した。北米人は，関西国際空港出発ロビーにて待機
している観光客，およびJTBグローバルマーケティング＆トラベルが企画実施するサンライ
ズツアー「Kyoto１-Day Tour」に参加する観光客を対象とした。調査はいずれも 2015 年 5














の北米人・インドネシア人を分析から除いた。結果，日本人は 112 名(男 54，女 58，回収
率 100％，平均年齢 29.9 歳，SD＝9.98)を有効回答数とした。北米人は欠損値 3 名を除く
85 名(男 37，女 48，有効回答率 96.6％，平均年齢 45.07 歳，SD＝15.80)，インドネシア人














のため，Grandey et al. (2005) を参考に 4 項目，加えて刺激物である写真人物への親しみ
やすさの測定のため，林 (1976) とTsai (2002) の項目を参考に4項目を設定した。加えて，
刺激物の笑顔による接客についての満足度の測定のため，Grandey et al. (2005) を参考に
3 項目案出し，計 11 項目を刺激物 1 枚に対する項目とした。1 部の質問紙には 2 枚刺激物
を使用したため，合計 26 項目の構成となった。 
また，非言語感受性に関しては，Riggio (1986) の Emotional Nonverbal Sensitivity 尺
度を使用した。当該尺度は，「人が話をしている時，私はその話を聞くのと同じくらいその
人の動きを見るのに時間を費やす」「私ほど敏感で理解力のある人はほとんどいない」など，
非言語を読み取る感受性を測定するものであり，1 因子 15 項目で構成されている。 
刺激物は，Duchenne-smile および非 Duchenne-smile の 2 種類，また，口の開閉による
印象形成の違いを確認するため，それぞれについて前上歯が見えるよう口が開いているも
のと，口を閉じているものの 2 種類，合計 4 種類をホテル勤務経験のある女性 1 名をモデ
                                                   




 ルとした予備調査で使用した写真を用いた。質問紙 1 部に対し写真は 2 種類使用し，その
組み合わせは予備調査と同様の 4 パターンとし，以下の通りである。 
 ①非 Duchenne-smile の口閉じおよび口開け写真 
 ②Duchenne-smile の口閉じおよび口開け写真 
 ③非 Duchenne-smile の口開けおよび口閉じ写真(①の写真順序入れ替え版) 
 ④Duchenne-smile の口開けおよび口閉じ写真(②の写真順序入れ替え版) 




回収した 272 名の研究対象者が記入した質問紙タイプと，その人数の内訳は以下の表 1
の通りである。 





表 2 インドネシア人の在住都市 
 度数 % 
ジャカルタ 29 38.7 
スラバヤ 4 5.3 
メダン 3 4.0 
その他 39 52.0 
合計 75 100.0 
表 3 インドネシア人の出身民族 
 度数 % 
ジャワ人 41 54.7 
マレー人 6 8.0 
ミナンガバウ人 3 4.0 
その他 24 32.0 
無回答 1 1.3 






した。1 枚の刺激物に対し設定した 11 項目のうち，次項の因子分析において信頼性が確認
された 10 項目の得点の合計を算出し，尺度得点を算出して，t 検定を実施した。 
質問紙タイプ 日本 北米 インドネシア 合計 
①非 Duchenne・口閉開 34 23 7 64 
②Duchenne・口閉開 35 17 9 61 
③非 Duchenne・口開閉 21 23 31 75 
④Duchenne・口開閉 22 22 28 72 
 112 85 75 272 
- 15 -
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 結果，質問紙①および③において，口閉じ表情印象に関しては，質問紙①の平均値 ( M
＝2.97，SD＝0.76 ) と質問紙③の平均値 ( M＝3.08，SD＝0.76 ) とほぼ同じあり ( t (137)
＝0.83, n.s. ) ，有意差がないことが確認された。また，口開け表情印象の質問紙①の平均
値 ( M＝3.35，SD＝0.81 ) と質問紙③の平均値 ( M＝3.11，SD＝0.84 ) とほぼ同様であり 
(ｔ(137)＝1.71, n.s. ) ，こちらも有意差がないことが確認された。よって，質問紙①と③に
ついては同質性が確認された。 
次に，質問紙②および④において確認した。口閉じ表情印象に関しては，質問紙②の平
均値 ( M＝3.19，SD＝0.67 ) と質問紙④の平均値 ( M＝3.11，SD＝0.87 ) とは，有意差が
ないことが明らかになった (ｔ(131)＝0.62, n.s. )。しかし，口開け表情印象においては，質




の種類（非 Duchenne-smile および Duchenne-smile）による 2 グループとして分析する。 
 
3. 因子分析と信頼性の検討 
刺激物(非 Duchenne-smile または Duchenne-smile のいずれかに，口閉じ表情および口
開け表情両方を含む)に対する印象を尋ねた項目のうち（研究対象者 1 名あたり，13×2 写





スクリープロットを確認した結果，11 項目は 1 因子構造であることが示された。以下に，
因子分析の結果を示す。 
 
表 4 非 Duchenne-smile・口閉じ表情に対する印象の因子分析結果 
 Ⅰ 
 5. この笑顔で接客されたら，満足である .885 
 3. 写真の女性は，親切な笑顔をしている .847 
 4. この笑顔は，接客担当としてふさわしい .812 
 13. この表情で出迎えを受けたら，満足である .803 
 7. 写真の女性は，お客様を親切に扱うだろう .723 
 11. 写真の女性は，見せかけの表情をしている -.674 
 6. 写真の女性は，感じのわるい笑顔をしている -.659 
 9. 写真の女性はどう感じているかを偽っているように，あなたには見える -.655 
 8. 写真の女性は，無理して笑っている -.636 





 抽出因子数を固定して分析を行い，因子負荷量が 0.40 以下の項目がないか確認した結果，
第 12 項目を削除し，10 項目が残った。次に，内的整合性の信頼性を検討した結果，Cronbach











れぞれの因子分析の Cronbach のα信頼係数は，以下の通りである。 
 
表 5 信頼性係数 
 Cronbachα信頼係数 












7. 初対面で，その人がどんな性格か正確に言い当てることができる .783 




3. パーティーで，私に関心がある人がいたらすぐに分かる .633 
14. 敏感で理解力のある人だとよく言われる .518 















頼係数は 0.83 であり，内的整合性の確認がなされた。 
 
4. 記述統計 
図 3 は，非 Duchenne-smile，Duchenne-smile の 2 つの笑顔と，その口の開閉の違いに
よる表情印象の平均をグラフに表したものである。3 ヶ国総合として，表情印象の平均が一
番高かったものは Duchenne-smile 口開け表情であり，一番表情印象の平均が低かったもの
は非 Duchenne-smile の口閉じ表情印象であった。 
 
 





表 7 記述統計と標準偏差 
 質問紙タイプ 日本 北米 インドネシア 
口閉じの表情印象 
（α＝.93） 
①＋③ 3.155(0.721) 3.512(0.782) 2.825(0.766) 
②＋④ 3.209(0.754) 3.256(0.661) 2.926(0.892) 
口開けの表情印象 
（α＝.91） 
①＋③ 2.923(0.834) 3.536(0.694) 3.266(0.843) 
②＋④ 3.721(0.658) 3.923(0.719) 3.806(0.875) 
非言語感受性 




 5. 国籍による各表情と場所の分析結果 
272 名分のデータを用いて，操作確認として設定した質問 2 項目を使用し，国籍による各
表情（驚いた顔・恐がっている顔・嫌悪の顔・笑顔・怒り顔・悲しんでいる顔，およびあ
てはまらない）と場所（ホテル・空港・学校・家・病院・あてはまらない）の認識につい
て確認し，以下の表 8 にまとめた。 







表 8 笑顔の種類による笑顔認識の割合(%) 
質問紙タイプ 口閉じ表情 口開け表情 
①+③(非 Duchenne-smile) 63.31 72.46 
日本人 60.00 49.09 
北米人 67.39 93.48 
インドネシア人 63.16 81.08 
②+④(Duchenne-smile) 86.67 96.67 
日本人 75.40 98.20 
北米人 82.10 97.40 
インドネシア人 73.50 85.30 
 
 
6. 表情の印象に対する，笑顔の種類と国籍による 2 要因分散分析 
笑顔の種類（非 Duchenne-smile および Duchenne-smile）と国籍（日本人・北米人・イ
ンドネシア人）により，刺激物で提示した表情に対する印象に有意差があるか検証するた
め，2×3 の 2 要因分析を行った。 
刺激物に対して印象を尋ねた刺激物 1 枚に対する 11 項目のうち，因子分析によって内的
整合性の信頼性が確認された 10 項目の合計得点から平均を算出し，表情印象得点という従
属変数とした。 
分析の結果，笑顔の種類と国籍による交互作用はなかったが ( F(2,266)＝0.79, n.s. )，笑
顔の種類による主効果( F(1,266)＝22.33, p<0.01 )と国籍による主効果( F(2,266)＝6.21, 
p<0.01 ) がみられた。笑顔の種類に関しては，いずれの国籍でも Duchenne-smile の方が






図 4 表情の印象の推定周辺平均(笑顔の種類×国籍) 
 
また，国籍に関しては，turkey による多重比較の結果，北米人と日本人・インドネシア
人の間に 1%水準で有意差があり，北米人の方が表情の印象が他の 2 ヶ国に比べ高かった。 
 
 
7. 表情の印象に対する，笑顔の種類と性別による 2 要因分散分析 
笑顔の種類（非 Duchenne-smile および Duchenne-smile）と性別により，刺激物で提示
した表情に対する印象に有意差があるか検証するため，2×2 の 2 要因分散分析を行った。
従属変数は，前項にて使用した表情印象得点を使用した。 
分析の結果，笑顔の種類と性別による交互作用に有意差は見られず( F(1,268)＝3.70, 
n.s. )，性別による主効果も見られなかった( F(1,268)＝0.13, n.s. )。笑顔の種類による主効




8. 口の開閉の印象差に対する，笑顔の種類と国籍による 2 要因分散分析 
次に，刺激物の口の開閉の印象差に対し，笑顔の種類と国籍がどのように影響している







性はなかった( F(2,266)＝1.841, n.s. )。しかし，笑顔の種類によって主効果に有意差があっ




国籍によっても主効果がみられ( F(2,266)＝7.29, p<0.01 )，turkey による多重比較の結




図 5 口開け－口閉じ印象差得点の推定周辺平均(笑顔の種類×国籍) 
 
 
9. 口の開閉の印象差に対する，笑顔の種類と性別による 2 要因分散分析 
刺激物の口の開閉の印象差に対し，笑顔の種類と性別がどのように影響しているか確認
するため，2×2 の 2 要因分散分析を行った。従属変数として，前項で使用した口開け－口
閉じ印象差得点を使用した。 
分析結果によると，笑顔の種類と性別による交互作用はなく( F(1,268)＝0.10, n.s. )，性
別による主効果もみられなかった( F(1,268)＝2.07, n.s. )。ただし，笑顔の種類による主効
果はこちらでもみられ( F(1,268)＝13.53, p<0.01 )，Duchenne-smile の方が口開け表情と口








まず，記述統計の図 3 に示すように，Duchenne-smile と非 Duchenne-smile の与える印
象については，3 ヶ国総合で口開けの Duchenne-smile の印象が一番よかった。また，
Duchenne-smile と非 Duchenne-smile の両方で，口開けの笑顔の方が口閉じの笑顔より高
く評価された。これについては，Barger & Grandey (2006) のアメリカ北東部のフードサ
ービス店での実験結果と同様であることを裏付けたことになるが，この先行研究では北米
での白人対象の実験であったが，本研究の研究対象であった日本人・北米人・インドネシ




これは，先行研究で述べた Frank, Ekman, & Friesen (1993) の女性のビデオを見せる実験
の結果が，日本人においても同様であったことを裏付けたことになる。また，日本人の方








題の 1 つと考えられる。 
次に，分析の結果，国籍による笑顔の印象の水準に違いが判明したことは，研究設問 2




Duchenne-smile の印象と，インドネシア人の Duchenne-smile の印象がほぼ同じ高さであ
った点である。各国とも Duchenne-smile と非 Duchenne-smile がもたらす印象の差が同程





















































て，刺激物の写真の表情を判定する際，表 8 にみられるように 3 ヶ国全体としては非
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